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  Cerdas Command Center merupakan terobosan baru yang dikeluarkan oleh pemerintah 
yang diatur dalam Instruksi Presiden Nomor 5 Tahun 2003 tentang Kebijakan dan Strategi 
Nasional Pengembangan E-government. Di Kota Mnado dalam program Cerdas Command Center 
ini terdapat 9 smart solution yang terdiri dari 7 aplikasi dan 2 layanan yaitu Qlue Manado atau 
Layanan Pengaduan Publik berbasis Android, E-GoL atau Elektronik Government Letter (Sistem 
Surat Menyurat Elektronik Berbasis Web), Taupang Cerdas atau (Pantau Harga Pangan), Si-
Tasya atau Sistem Informasi Pemantauan Masyarakat, E-Puskesmas, RICCA atau 
Ramalan/Prakiraan Iklim dan Cuaca Cerdas, PANADA atau Portal Analisis Data Berbasis Peta. 
Dan 2 Layanan yang dikerjakan Cerdas Command Center yaitu Kanal Resmi Pemerintah Kota 
Manado yang terdiri dari layanan fanpage Pemerintah Kota Manado, layanan Twitter 
@PemkotManado, WA Pengaduan di 0811439292, cerdascommandcenter@gmail.com, call 
center 851103, dan www.Manadokota.go.Id dan yang kedua yaitu Call Center 112. Dengan 
menggunakan metode kualitatif (Sugiyono, 2015), penelitian ini akan mengkaji efektifitas 
pelayanan C3 yang dilakukan oleh Pemerintah Kota Manado. Efektifitas disini akan dikaji dengan 
menggunakan pendekatan yang dikemukakan oleh Richards M. Steers (1985), yang 
mengemukakan tentang cara mengukur efektifitas. Menurutnya efektifitas sebuah program 
dapat diukur dengan melihat Ketepatan Sasaran Program, Sosialisasi Program, dan Tujuan 
Program.Temuan penelitian menggambarkan bahwa pelayanan C3 di Kota Manado ini sudah 
berjalan kurang lebih 3 tahun sejak diresmikan pada tahun 2017. Memang sudah ada sebagian 
masyarakat di Kota Manado mengetahui dan menggunakan layanan dari progam C3 ini, namun 
masyarakat masih kurang berpartisipasi dalam layanan progam ini. Fakta lain menggambarkan 
ada juga masyarakat yang belum mengetahui program C3 bahkan layanan yang ada, hal ini 
disebabkan karena kurangnya sosialisasi pemerintah Kota Manado kepada masyarakat, aplikasi 
yang sering terjadi error, atau bahkan kurangnya tenaga ahli yang mengerti tentang layanan 
pengaduan berbasis online di Cerdas Command Center sehingga belum bisa dimanfaatkan 
sebagaimana mestinya padahal anggaran pembuatan atau pembangunan Cerdas Command 
Center mencapai sekitar Rp 15,6 miliar yaitu untuk APBD Perubahan 2016 Rp 1,6 miliar dan 
APBD 2017 RP 14 miliar.Dalam pelaksanan C3 yaitu monitoring didukung dengan pemasangan 
CCTV di setiap titik-titik rawan di Kota Manado untuk dapat memantau akan setiap jalannya  
aktifitas yang ada. Pemantauan dapat langsung di lihat dari kantor Dinas Komunikasi dan 
Informasi Kota Manado.  
 




Smart Command Center is a new breakthrough issued by the government which is 
regulated in Presidential Instruction Number 5 of 2003 concerning National Policy and Strategy 
for E-government Development. In Mnado City, the Smart Command Center program has 9 smart 
solutions consisting of 7 applications and 2 services, namely Qlue Manado or Android-based Public 
Complaint Service, E-GoL or Electronic Government Letter (Web-based Electronic Correspondence 
System), Smart Taupang or (Monitor Food Prices), Si-Tasya or Community Monitoring Information 
System, E-Puskesmas, RICCA or Intelligent Climate and Weather Forecast / Forecast, PANADA or 
Map-Based Data Analysis Portal. And 2 services carried out by the Smart Command Center, namely 
the Manado City Government Official Channel which consists of the Manado City Government 
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fanpage service, Twitter @PemkotManado service, Complaints WA at 0811439292, 
Cerdascommandcenter@gmail.com, 851103 call center, and www.Manadokota.go. Id and the 
second is Call Center 112. Using qualitative methods (Sugiyono, 2015), this study will examine the 
effectiveness of C3 services carried out by the Manado City Government. The effectiveness here will 
be studied using the approach proposed by Richards M. Steers (1985), which suggests how to 
measure effectiveness. According to him, the effectiveness of a program can be measured by looking 
at the accuracy of program targets, program socialization, and program objectives. The research 
findings illustrate that C3 service in Manado City has been running for about 3 years since it was 
inaugurated in 2017. Indeed, some people in Manado City know that and using the services of this 
C3 program, but the community still does not participate in the services of this program. Other 
facts illustrate that there are also people who do not know about the C3 program and even existing 
services, this is due to the lack of socialization by the Manado City government to the community, 
applications that often have errors, or even a lack of experts who understand online-based 
complaint services at the Smart Command Center. so that it cannot be utilized properly even 
though the budget for the manufacture or construction of a Smart Command Center reaches 
around Rp. 15.6 billion, namely for the 2016 Revised APBD of Rp 1.6 billion and the 2017 APBD Rp. 
14 billion. In implementing C3, monitoring is supported by installing CCTV at every point. - critical 
points in the city of Manado to be able to monitor every activity that exists. Monitoring can be seen 
directly from the Manado City Information and Communication Office. 
 






Di era globalisasi ini banyak tuntutan yang harus segera dipenuhi oleh 
pemerintah.Diantaranya adalah transparansi pemerintahan yang sedang berlangsung.Apalagi 
dengan semakin berkembangnya teknologi informasi yang memungkinkan semua orang dapat 
berkomunikasi dan mengetahui perkembangan informasi dengan cepat tanpa adanya batasan 
jarak.Perkembangan teknologi informasi tersebut diharapkan dengan diterapkan dalam 
pemerintahan sehingga jalannya pemerintahan dapat diketahui dan diawasi oleh seluruh 
masyarakat.E-government diaplikasikan dalam lembaga-lembaga pemerintahan bertujuan 
untuk meningkatkan efisiensi, menyampaikan informasi pemerintah serta meningkatkan 
aksebilitas masyarakat dalam kegiatan kepemerintahan. Selain itu dengan adanya e-government 
ini akan lebih menjamin transparansi kinerja pemerintahan, sehingga akan tercipta kinerja 
pemerintahan yang terbuka dan bertanggung jawab. 
Implementasi E-government merupakan salah satu upaya peningkatan pelayanan publik 
yang lebih efisien, efektif, transparan dan akuntabel yang memerlukan pemanfaatan teknologi 
informasi dan komunikasi dalam pemerintahan. Akibatnya akan terjadi pergeseran paradigma 
pelayanan publik dan paradigma birokrasi yang bercirikan lamban, prosedur yang berbelit-belit 
ke paradigma E-government yang efektif, efisien, dan transparan, salah satunya dengan mencuat 
akhir-akhir adalah konsep kota cerdas atau Smart City. 
Pemerintah memprediksi pada Tahun 2035 sekitar 67% penduduk akan berada di kota 
besar berdasarkan data dari Badan Pusat Statistik (BPS), pertumbuhan penduduk bisa lebih 
cepat sehingga pengembangan kota cerdas sangat dibutuhkan. Karena itu dalam kurun waktu 27 
tahun kedepan Indonesia diharapkan bisa memiliki 100 kota berkelanjutan yang punya 3 
indikator, yaitu sebagai kota layak huni, kota hijau dan kota cerdas yang berdaya saing selama 5 
tahun terakhir. Dan di Indonesia sudah 8 kota yang berusaha untuk menjadi kota cerdas dan 
mandiri dengan memaksimalkan kecanggihan teknologi yaitu DKI Jakarta, Surabaya, Malang, 
Semarang, Makasar,Bandung, Tegal dan Balikpapan menjadi kota maju yang berdaya saing tinggi 
dengan kemudahan akses memantau perkembangan wilayah yang terkecil dari tingkat RT/RW 
hingga ke masalah perizinan. Kemajuan beberapa kota yang telah menjadi kota cerdas itu kini 
menjadi acuan pemerintah untuk mengembangkan kota-kota lain di Indonesia. Definisi kota 
cerdas berorientasi kepada peningkatan kualitas hidup melalui pengelolaan sumber daya kota 
secara efektif, efisien, inovatif, dan terintegrasi, bisa dengan teknologi berbasis internet. Dalam 
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halnya kota-kota lain yang berusaha untuk menjadi kota cerdas begitu juga Kota Manado yang 
resmi terpilih dalam gerakan kota cerdas. Terdapat program penunjang Pemerintah Kota 
Manado dalam mengimplementasikan kota cerdas atau Smart City ini yaitu melalui program 
Cerdas Command Centre. 
Cerdas Command Center merupakan terobosan baru yang dikeluarkan oleh pemerintah yang 
diatur dalam Instruksi Presiden Nomor 5 Tahun 2003 tentang Kebijakan dan Strategi Nasional 
Pengembangan E-government. Di Indonesia ada kurang lebih 10 kota yang sudah menerapkan 
Program Cerdas Command Center untuk menuju Smart City (Kota Cerdas). Cerdas Command 
Center dapat memberikan banyak keuntungan bagi pemerintah kota maupun masyarakat. Di 
Indonesia kota pertama yang menerapkan Cerdas Command Center adalah Kota Bandung, 
melihat banyak penyumbang netizen terbanyak media sosial di Indonesia adalah Kota Bandung, 
maka Walikota Bandung sendiri memanfaatkan hal ini sehingga munculah ide atau gagasan dari 
walikota untuk menerapkan pemerintahan yang berbasis elektronik lewat E-government pada 
Cerdas Command Center. Berkaca pada beberapa kota yang dikatakan berhasil dalam 
pelaksanaan pelayanan berbasis elektronik ini maka banyak kepala-kepala daerah yang ingin 
mewujudkan keinginan bersama pemerintah maupun masyarakat dengan menerapkan program 
Cerdas Command Center di setiap Kota di Indonesia. Ketika masyarakat mampu bersahabat 
dengan tehnologi maka itu merupakan suatu faktor untuk meningkatkan kualitas hidup manusia 
secara intelektual. Bahkan ini juga merupakan cita-cita bangsa dalam mewujudkan kesejahtraan 
bagi seluruh masyarakat dengan gaya atau sistem pemerintahan yang lebih modern. Cerdas 
Command Center merupakan sistem pengawasan kota dengan menatap layar monitor besar dan 
pengoprasiannya dilakukan oleh para ahli tehnologi komputer dan operator IT. 
Dalam program Cerdas Command Center ini terdapat 9 smart solution yang terdiri dari 7 
aplikasi dan 2 layanan yaitu Qlue Manado atau Layanan Pengaduan Publik berbasis Android, E-
GoL atau Elektronik Government Letter (Sistem Surat Menyurat Elektronik Berbasis Web), 
Taupang Cerdas atau (Pantau Harga Pangan), Si-Tasya atau Sistem Informasi Pemantauan 
Masyarakat, E-Puskesmas, RICCA atau Ramalan/Prakiraan Iklim dan Cuaca Cerdas, PANADA 
atau Portal Analisis Data Berbasis Peta. Dan 2 Layanan yang dikerjakan Cerdas Command Center 
yaitu Kanal Resmi Pemerintah Kota Manado yang terdiri dari layanan fanpage Pemerintah Kota 
Manado, layanan Twitter @PemkotManado, WA Pengaduan di 0811439292, 
cerdascommandcenter@gmail.com, call center 851103, dan www.Manadokota.go.id dan yang 
kedua yaitu Call Center 112. Lewat aplikasi layanan ini seluruh masyarakat dari segala lini dapat 
mengakses atau menggunakan layanan berbasis elektronik ini hanya dengan telepon genggam di 
manapun dan kapanpun. 
Dalam program C3 ini khusunya pada Layanan Pengaduan terdapat dua Layanan yaitu yang 
pertama Kanal Resmi Pemerintah Kota Manado yang terdiri dari layanan fanpage Pemerintah 
Kota Manado, layanan Twitter @PemkotManado, WA pengaduan di 0811439292, 
cerdascommandcentre@gmail.com, call centre 851103, dan www.Manadokota.go.id dan yang 
kedua yaitu Call Centre 112. Lewat Layanan Pengaduan ini pemerintah mengharapakan agar 
masyarakat dapat andil dalam berpartisipasi untuk pengaduhan akan setiap hal yang terjadi di 
dalam masyarakat seperti halnya bencana alam, kebakaran, kemacetan atau bahkan peristiwa 
tindak kriminal yang terjadi dalam masyarakat .Seperti yang diatur UU No 14 Tahun 2008 
tentang Keterbukaan Informasi Publik maka lewat program C3 ini pelayanan dapat lebih 
transparansi dan tidak menimbulkan berbagai indikasi yang negatif dari masyarakat dan 
diharapkan masyarakat bisa berkontribusi dalam era globalisasi yang semakin maju. 
Pelayanan C3 in sudah berjalan kurang lebih 3 tahun sejak diresmikan pada tahun 2017 dan 
sudah sebagian masyarakat di Kota Manado sudah mengetahui dan menggunakan layanan dari 
progam C3 ini tetapi adapun masyarakat yang mengetahui tetapi kurang berpartisipasi dalam 
layanan progam ini dan juga ada masyarakat yang belum mengetahui program C3 bahkan 
layanan yang ada, hal ini disebabkan karena kurangnya sosialisasi pemerintah Kota Manado 
kepada masyarakat, aplikasi yang sering terjadi eror, atau bahkan kurangnya tenaga ahli yang 
mengerti tentang layanan pengaduan berbasis online di Cerdas Command Center sehingga belum 
bisa dimanfaatkan sebagai mana mestinya padahal anggaran pembuatan atau pembangunan 
Cerdas Command Center mencapai sekitar Rp 15,6 miliar yaitu untuk APBD Perubahan 2016 Rp 
1,6 miliar dan APBD 2017 RP 14 miliar.Dalam pelaksanan C3 yaitu monitoring didukung dengan 
pemasangan CCTV di setiap titik-titik rawan di Kota Manado untuk dapat memantau akan setiap 
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jalannya  aktifitas yang ada. Pemantauan dapat langsung di lihat dari kantor Dinas Komunikasi 




A. Konsep Efektivitas 
Kata efektiv berasal dari bahasa Inggris yaitu effective yang berarti berhasil atau sesuatu 
yang dilakukan berhasil dengan baik.Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) yaitu 
efektivitas atau keefektifan adalah ditugasi untuk memantau. Pengertian efektivitas menurut 
Siagian (2001) menyatakan bahwa efektivitas merupakan pemanfaatan sumberdaya, sarana dan 
pra-sarana dalam jumlah tertentu yang secara sadar ditetapkan sebelumnya untuk 
menghasilkan sejumlah barang dan jasa kegiatan yang dijalankan. Selain Siagian ada juga 
pengertian lain mengenai efektivitas yang dikemukakan oleh Laswell dan Kaplan yang dikutip 
oleh Islamy dalam bukunya Prinsip-prinsip Kebijakan Negara (2009) mengatakan efektivitas 
yakni: ”a projected program of goals value and practics” (suatu program pencapaian tujuan, nilai-
nilai dan praktik-praktik). 
Menurut kamus ilmiah populer mendefinisikan efektivitas sebagai ketepatan penggunaan, 
hasil guna atau menunjang tujuan.Efektivitas merupakan unsur pokok untuk mencapai tujuan 
atau sasaran yang telah ditentukan di dalam setiap organisasi, kegiatan ataupun 
program.Disebut efektif apabila tercapai tujuan ataupun sasaran seperti yang telah ditentukan. 
Hal ini sesuai dengan pendapat H. Emerson yang dikutip Handayaningrat (1994) yang 
menyatakan bahwa “Efektivitas adalah pengukuran dalam arti tercapainya tujuan yang telah 
ditentukan sebelumnya.” 
Sedangkan Georgopolous dan Tannembaum (1985), menggemukakan: “Efektivitas 
ditinjau dari sudut pencapaian tujuan, dimana keberhasilan suatu organisasi harus 
mempertimbangkan bukan saja sasaran organisasi tetapi juga mekanisme mempertahankan diri 
dalam mengejar sasaran. Dengan kata lain, penilaian efektivitas harus berkaitan dengan mesalah 
sasaran maupun tujuan.” Efektivitas dapat diartikan sebagai keberhasilan dalam mencapai 
tujuan yang telah ditetapkan sebelumnya. Selain itu efektivitas adalah hubungan antara output 
dan tujuan dimana efektivitas diukur berdasarkan seberapa jauh tingkat output atau keluaran 
kebijakan untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkan. Selanjutnya istilah efektivitas adalah 
pencapaian tujuan atau hasil yang dikehendaki tanpa menghiraukan faktor-faktor tenaga, waktu, 
biaya, pikiran, alat-alat dan lain-lain yang telah ditentukan 
Selanjutnya Steers (1985) mengemukakan bahwa “Efektivitas adalah jangkauan usaha 
suatu program sebagai suatu sistem dengan sumberdaya dan sarana tertentu untuk memenuhi 
tujuan dan sasarannya tanpa melumpuhkan cara dan sumber daya itu serta tanpa memberi 
tekanan yang tidak wajar terhadap pelaksanaannya”.  
Lebih lanjut menurut Agung Kurniawan (2005) dalam bukunya Transformasi Pelayanan 
Publik mendefinisikan efektivitas, sebagai berikut “Efektivitas adalah kemampuan 
melaksanakan tugas, fungsi (operasi kegiatan program atau misi) daripada suatu organisasi atau 
sejenisnya yang tidak adanya tekanan atau ketegangan diantara pelaksanaannya”. 
Dari beberapa pendapat di atas mengenai efektivitas, dapat disimpulkan bahwa efektivitas 
adalah suatu ukuran yang menyatakan seberapa jauh target (kuantitas, kualitas dan waktu) yang 
telah dicapai oleh manajemen, yang mana target tersebut sudah ditentukan terlebih dahulu. Hal 
ini sesuai dengan pendapat yang dikemukakan oleh Hidayat (2006) yang menjelaskan bahwa: 
“Efektivitas adalah suatu ukuran yang menyatakan seberapa jauh target (kuantitas, kualitas dan 
waktu) telah tercapai. Dimana makin besar persentasi target yang dicapai, makin tinggi 
efektivitasnya”. 
Upaya mengevaluasi jalannya suatu program kegiatan, dapat dilakukan melalui konsep 
efektivitas. Konsep ini adalah salah satu faktor untuk menentukan apakah perlu dilakukan 
perubahan secara signifikan terhadap bentuk dan manajemen suatu program kegiatan atau 
tidak. Dalam hal ini efektivitas merupakan pencapaian tujuan suatu program melalui 
pemanfaatan sumberdaya yang dimiliki secara efisien, ditinjau dari sisi masukan (input), proses, 
maupun keluaran (output). Dalam hal ini yang dimaksud sumberdaya meliputi ketersediaan 
personil, sarana dan pra-sarana serta metode dan model yang digunakan. Suatu program 
kegiatan dikatakan efisien apabila dikerjakan dengan benar dan sesuai dengan prosedur 
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sedangkan dikatakan efektif bila kegiatan tersebut dilaksanakan dengan benar dan memberikan 
hasil yang bermanfaat. 
Berdasarkan pengertian-pengertian efektivitas yang telah dijelaskan di atas, maka dalam 
penelitian ini dapat disimpulkan bahwa efektifitas diartikan tercapainya sasaran, tujuan atau 
hasil kegiatan yang telah ditentukan sebelumnya.Dengan kata lain, efektivitas merupakan 
perbandingan antara hasil dengan apa yang telah ditentukan sebelumnya. 
 
 Ukuran Efektivitas 
Mengukur efektivitas suatu program kegiatan bukanlah suatu hal yang sangat sederhana, 
karena efektivitas dapat dikaji dari berbagai sudut pandang dan tergantung pada siapa yang 
menilai serta menginterpretasikannya. Bila dipandang dari sudut produktivitas, maka seorang 
manajer produksi memberikan pemahaman bahwa efektivitas berarti kualitas dan kuantitas 
(output) barang dan jasa.  
Tingkat efektivitas juga dapat diukur dengan membandingkan antara rencana yang telah 
ditentukan dengan hasil nyata yang telah diwujudkan.Namun, jika usaha atau hasil pekerjaan 
dan tindakan yang dilakukan tidak tepat sehingga menyebabkan tujuan tidak tercapai atau 
sasaran yang diharapkan, maka hal itu dikatakan tidak efektif. 
Pengukuran efektivitas dapat dilakukan dengan melihat hasil kerja yang dicapai oleh 
suatu organisasi.Efektivitas dapat diukur melalui berhasil tidaknya suatu organisasi mencapai 
tujuan-tujuannya.Apabila suatu organisasi berhasil mencapai tujuan, maka organisasi tersebut 
dapat dikatakan telah berjalan dengan efektif.Hal terpenting adalah efektivitas tidak 
menyatakan tentang berapa besar biaya yang dikeluarkan untuk mencapai tujuan tersebut. 
Efektivitas hanya melihat apakah proses program atau kegiatan tersebut telah mencapai tujuan 
yang telah ditetapkan. 
 Adapun kriteria atau ukuran mengenai pencapaian tujuan efektiv atau tidak, menurut 
Steers (1985) menyebutkan beberapa ukuran efektivitas, yaitu: 
1. Kualitas artinya kualitas yang dihasilkan oleh suatu organisasi tersebut. 
2. Produktivitas artinya kuatitas dari jasa yang dihasilkan. 
3. Kesiagaan yaitu penilaian menyeluruh sehubungan dengan kemungkinan dalam hal 
penyelesaian suatu tugas khusus dengan baik. 
4. Efisien merupakan perbandingan beberapa aspek prestasi terhadap biaya untuk 
menghasilkan prestasi tersebut. 
5. Penghasilan yaitu jumlah sumber daya yang masih tersisah setelah semua biaya dan 
kewajiban dipenuhi. 
6. Pertumbuhan adalah suatu perbandingan mengenai eksistensi sekarang dan masa lalunya. 
7. Stabilitas yaitu pemeliharaan struktur, fungsi dan sumber daya sepanjang waktu. 
8. Kecelakaan yaitu frekuensi dalam hal perbaikan yang berakibat pada kerugian waktu. 
9. Semangat kerja yaitu keadaan perasaan terikat dalam hal pencapaian tujuan, yang 
melibatkan usaha tambahan, kebersamaan dan perasaan memiliki 
10. Motivasi artinya adalah adanya kekuatan yang muncul dari setiap individu untuk mencapai 
tujuan. 
11. Kepaduan yaitu fakta bahwa para anggota organisasi saling menyukai satu sama lain artinya 
adanya bekerja sama dengan baik, berkomunikasi dan dapat mengkoordinasikan dengan 
baik  
12. Keluwesan adaptasi artinya adanya sesuatu rangsangan baru untuk mengubah prosedur 
yang bertujuan untuk mencegah keterbakuan terhadap keberlangsungan hidup. 
Menurut S.P Siagian (2001), yaitu: 
a. Kejelasan tujuan yang hendak dicapai, hal ini dimaksudkan supaya karyawan dalam 
pelaksanaan tugas mencapai sasaran yang terarah dan tujuan organisasi dapat tercapai. 
b. Kejelasan strategi pencapaian tujuan, telah diketahui bahwa strategi adalah “pada jalan” 
yang diikuti dalam melakukan berbagai upaya dalam mencapai sasaran-sasaran yang 
ditentukan agar para implementer tidak tersesat dalam pencapaian tujuan organisasi. 
c. Proses analisis dan perumusan kebijakan yang mantap, berkaitan dengan tujuan yang 
hendak dicapai dan strategi yang telah di tetapkan artinya kebijakan harus mampu 
menjembatani tujuantujuan dengan usaha-usaha pelaksanaan kegiatan operasional. 
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d. Perencanaan yang matang, pada hakekatnya berarti memutuskan sekarang apa yang 
dikerjakan oleh organisasi dimasa depan. 
e. Penyusunan program yang tepat suatu rencana yang baik masih perlu dijabarkan dalam 
program-program pelaksanaan yang tepat sebab apabila tidak, para pelaksana akan 
kurang memiliki pedoman bertindak dan bekerja. 
f. Tersedianya sarana dan prasarana kerja, salah satu indikator efektivitas organisasi 
adalah kemampuan bekerja secara produktif. Dengan sarana dan prasarana yang 
tersedia dan mungkin disediakan oleh organisasi. 
g. Pelaksanaan yang efektif dan efisien, bagaimanapun baiknya suatu program apabila 
tidak dilaksanakan secara efektif dan efisien maka organisasi tersebut tidak akan 
mencapai sasarannya, karena dengan pelaksanaan organisasi semakin didekatkan pada 
tujuannya. 
h. Sistem pengawasan dan pengendalian yang bersifat mendidik mengingat sifat manusia 
yang tidak sempurna maka efektivitas organisasi menuntut terdapatnya sistem 
pengawasan dan pengendalian. 
 Pendapat lainnya yaitu Budiani (2007) menyebutkan beberapa indikator yang 
digunakan untuk mengukur efektivitas adalah sebagai berikut: 
a. Ketepatan sasaran program yaitu sejauh mana peserta program tepat yang sudah di 
ukur sebelumnya. 
b. Sosialisasi program yaitu kemampuan penyelanggaraan dalam melakukan sosialisasi 
program sehingga informasi mengenai pelaksanaan program dapat tersampaikan 
kepada masyarakat pada umumnya dan sasaran peserta program pada khususnya . 
c. Tujuan program yaitu sajauh mana kesesuaian antara hasil program yang telah 
ditetapkan sebelumnya. 
d. Pemantauan program yaitu kegiatan yang dilakukan program sebagai bentuk perhatian 
kepada peserta program. 
 Dan ada juga ukuran efektivitas kinerja, menurut Richard M. Steers (1985) yang meliputi: 
1) Kemampuan Menyesuaikan Diri  
Kemampuan manusia terbatas dalam segala hal, sehingga dengan keterbatasannya itu 
menyebabkan manusia tidak dapat mencapai pemenuhan kebutuhannya tanpa melalui 
kerjasama dengan orang lain. Kunci keberhasilan organisasi  adalah kerjasama dalam 
pencapaian tujuan. Setiap orang yang masuk dalam organisasi dituntut untuk dapat 
menyesuaikan diri dengan orang yang bekerja di dalam organisasi tersebut maupun dengan 
pekerjaan dalam organisasi tersebut. 
 
2) Prestasi Kerja  
Prestasi kerja adalah suatu hasil kerja yang dicapai seseorang dalam melaksanakan tugas-
tugas yang dibebankan kepada seseorang yang didasarkan atas kecakapan, pengalaman, 
kesungguhan dan waktu.Dari pendapat tersebut dapat disimpulkan bahwa dengan kecakapan, 
pengalaman, kesungguhan dan waktu yang dimiliki oleh seorang pegawai maka tugas yang 
diberikan dapat dilaksanakan sesuai dengan tanggungjawab yang dibebankan kepadanya. 
 
3) Kepuasan Kerja  
Kepuasan kerja yang dimaksud adalah tingkat kesenangan yang dirasakan seseorang atas 
peranan atau pekerjaannya dalam organisasi.Tingkat rasa puas individu bahwa mereka 
mendapat imbalan yang setimpal, dari bermacam-macam aspek situasi pekerjaan dan organisasi 
tempat mereka berada. 
 
4) Kualitas  
Kualitas dari jasa atau produk primer yang dihasilkan oleh organisasi menentukan 
efektivitas kinerja dari organisasi itu.Kualitas mungkin mempunyai banyak bentuk operasional, 
terutama ditentukan oleh jenis produk atau jasa yang dihasilkan oleh organisasi tersebut. 
 
5) Penilaian Oleh Pihak Luar  
Penilaian mengenai organisasi atau unit organisasi diberikan oleh mereka (individu atau 
organisasi) dalam lingkungan organisasi itu sendiri, yaitu pihak-pihak dengan siapa organisasi 
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ini berhubungan.Kesetiaan, kepercayaan dan dukungan yang diberikan kepada organisasi oleh 
kelompok-kelompok seperti para petugas dan masyarakat umum. 
 Selanjutnya Steers mengemukakan 5 kriteria dalam pengukuran efektivitas, yaitu: 
1. Produktivitas 
2. Kemampuan adaptasi kerja 
3. Kepuasan kerja 
4. Kemampuan berlaba 
5. Pencarian sumberdaya  
 Menurut  Makmur (2011) mengungkapkan indikator efektivitas dilihat dari beberapa segi 
kriteria efektivitas, sebagai berikut: 
1. Ketepatan waktu 
Waktu adalah sesuatu yang dapat menentukan keberhasilan sesuatu kegiatan yang dilakukan 
dalam sebuah organisasi tapi juga dapat berakibat terhadap kegagalan suatu aktivitas 
organisasi. Penggunaan waktu yang tepat akan menciptakan efektivitas pencapaian tujuan 
yang telah ditetapkan sebelumnya. 
2. Ketepatan perhitungan biaya  
Berkaitan dengan ketepatan dalam pemanfaatan biaya, dalam arti tidak mengalami 
kekurangan juga sebaliknya tidak mengalami kelebihan pembiayaan sampai suatu kegiatan 
dapat dilaksanakan dan diselesaikan dengan baik.Ketepatan dalam menetapkan satuan – 
satuan biaya merupakan bagian daripada efektivitas. 
3. Ketepatan dalam pengukuran  
Dengan ketepatan ukuran sebagaimana yang telah ditetapkan sebelumnya sebenarnya 
merupakan gambaran daripada efektivitas kegiatan yang menjadi tanggung jawab dalam 
sebuah organisasi. 
4. Ketepatan dalam menentukan pilihan.  
Menentukan pilihan bukanlah suatu persoalan yang gampang dan juga bukan hanya tebakan 
tetapi melalui suatu proses, sehingga dapat menemukan yang terbaik diantara yang baik atau 
yang terjujur diantara yang jujur atau kedua-duanya yang terbaik dan terjujur diantara yang 
baik dan jujur.  
5. Ketepatan berpikir  
Ketepatan berfikir akan melahirkan keefektivan sehingga kesuksesan yang senantiasa 
diharapkan itu dalam melakukan suatu bentuk kerjasama dapat memberikan hasil yang 
maksimal.   
6. Ketepatan dalam melakukan perintah.  
Keberhasilan aktivitas suatu organisasi sangat banyak dipengaruhi oleh kemampuan seorang 
pemimpin, salah satunya kemampuan memberikan perintah yang jelas dan mudah dipahami 
oleh bawahan. Jika perintah yang diberikan tidak dapat dimengerti dan dipahami maka akan 
mengalami kegagalan yang akan merugikan organisasi.  
7. Ketepatan dalam menentukan tujuan  
Ketepatan dalam menentukan tujuan merupakan aktivitas organisasi untuk mencapai suatu 
tujuan yang telah ditetapkan sebelumnya. Tujuan yang  ditetapkan secara tepat akan sangat 
menunjang efektivitas pelaksanaan kegiatan terutama yang berorientasi kepada jangka 
panjang.  
8. Ketepatan ketepatan sasaran  
Penentuan sasaran yang tepat baik yang ditetapkan secara individu maupun secara 
organisasi sangat menentukan keberhasilan aktivitas organisasi. Demikian pula sebaliknya, 
jika sasaran yang ditetapkan itu kurang tepat, maka akan menghambat pelaksanaan berbagai 
kegiatan itu sendiri.Berdasarkan uraian indikator efektivitas oleh makmur di atas intinya 
dapat dilihat bahwa efektivitas merupakan suatu pengukuran dalam tercapainya sasaran 
atau tujuan yang telah ditetapkan sebelumnya dengan menggunakan ukuran-ukuran 
ketepatan efektivitas dimana suatu target atau sasaran dapat tercapai sesuai dengan apa 
yang telah direncanakan.   
 Sedangkan Duncan yang dikutip oleh Richards M. Steers (1985) dalam bukunya 
“Efektivitas Program” mengatakan mengenai ukuran efektivitas, sebagai berikut: 
1. Ketepatan Sasaran Program 
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Ketepatan sasaran program adalah sejauh mana peserta program tepat dengan sasaran 
yang sudah di tetapkan sebelumnya. 
2. Sosialisasi Program 
Sosialisasi program adalah kemampuan pelaksanaan program dalam melakukan 
sosialisasi program sehingga informasi mengenai pelaksanaan program dapat 
tersampaikan kepada masyarakat pada umumnya dan sasaran peserta program pada 
umumnya 
3. Tujuan Program 
Tujuan program adalah sejauh mana kesesuaian antara hasil pelaksanaan program 
dengan tujuan program yang telah ditetapkan sebelumnya. 
  Berdasarkan beberapa indikator efektivitas yang diungkapkan menurut beberapa ahli 
diatas, bahwa teori yang cocok digunakan dalam penelitian ini adalah indikator efektivitas 
menurut Richard M. Steers. Alasan peneliti menggunakan teori ini adalah karena keseluruhan 
indikator efektivitas dalam teori ini sesuai dengan fokus penelitian yang peneliti lakukan yaitu 
fokus tentang efektivitas dibandingkan dengan teori-teori lain yang peneliti jabarkan pada 
skripsi ini dimana peneliti nilai lebih cocok apabila digunakan untuk mengukur efektivitas 
Program Cerdas Command Center secara umum atau keseluruhan. Pertama, indikator ketetapan 
sasaran program. Steers menggungkapkan sejauh mana peserta program tepat dengan sasaran 
yang sudah di tetapkan sebelumnya. Dalam penelitian ini  Cerdas Command Center dilaksanakan 
setiap 1 periode yaitu 4 tahun. Rencana awal adalah target awal atau tujuan telah disusun. 
Apabila program tidak berjalan dengan sesuai atau melebihi batas waktu yang ditentukan 
namun program yang telah dibuat belum terselesaikan maka ini dapat menimbulkan kegagalan 
atau kemudian apabila program telah diselesaikan semua sesuai dengan kurun waktu namun 
target sasaran atau tujuan awal tidak tercapai sama dengan akan menimbulkan kegegalan atau 
kedua-duanya tidak efektiv. 
  Kemudian yang kedua, indikator sosialisasi program. Dalam penelitian ini ingin melihat 
bentuk sosialisasi yang telah dilakukan.Apakah sosialisasi kegiatan dalam Cerdas Command 
Center ini telah dilakukan dengan baik atau telah dilakukan sosialisasi tapi tidak maksimal atau 
juga telah dilakukan sosialisasi dengan maksimal tapi masyarakatnya yang masih kurang 
tanggap atau tertarik.Indikator yang terakhir, yaitu indikator adaptasi. Alasan mengapa 
digunakan teori ini adalah selain menggunakan indikator ketepatan sasaran program dan 
sosialisasi program, teori Richard M. Steers  juga menggunakan indikator tujuan program. 
Organisasi yang dimaksud dalam teori ini adalah Dinas Komunikasi dan Informasi (KOMINFO) 
Kota Manado yang bertanggung jawab terhadap program Cerdas Command Center Pada 
Pengaduan Publik. Program Cerdas Command Center harus mampu menyesuaikan diri dengan 
keadaan dan kebutuhan lingkungan agar tujuan dari program Cerdas Command Centre Pada 
Pengaduan Publik dapat tercapai. Program ini bertujuan untuk menjadikan Manado Kota Cerdas 
maka pemerintah harus mampu melihat dan memenuhi kebutuhan apa yang dibutuhkan 
sebenarnya oleh masyarakat. 
 
B. Cerdas Command Center 
  Cerdas Command Center merupakan terobosan baru dalam penerapan e-government di 
Indonesia sesuai dengan Instruksi Presiden Nomor 3 Tahun 2003 tentang Kebijakan dan 
Strategi Pengembangan E-government. Cerdas Command Center merupakan program 
pemerintah berbasis elektronik. Cerdas Command Center di atur dalam Peraturan Daerah Nomor 
8 Tahun 2016 tentang Rencana Induk Teknologi Informasi Komunikasi dan Instruksi Walikota 
Manado Nomor 49/D.09/kominfo/344/2017/ tentang Server Aplikasi dan Jaringan Berbasis 
Teknologi Informasi dan Komunikasi ada Perangkat Daerah. C3 adalah fasilitas pemerintah 
untuk digunakan seperti rapat dan mengambil keputusan, menugaskan, mengkoordinasikan, 
memonitor semua tindakan sebagai respon pemerintah terhadap masyarakat. C3 mengelolah 
berbagai aplikasi untuk memonitor kota diantara nya seperti harga sembako, masalah 
kebersihan, kemacetan, keamanan, perkiraan cuaca, gempa bumi, jalan rusak, dan sebagainya. 
  Fungsi C3 antara lain pengawasan dan pemantauan secara digital semua permasalahan 
masyarakat serta menindak lanjuti semua masyarakat secara tepat dan efisien. C3 jadi pusat 
data dari berbagai perangkat daerah yang akan terintegrasi. Semua data dari pemerintah kota 
dapat di akses di Cerdas Command Center.  
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  Adapun visi dan misi dalam menuju Manado Smart City dengan penempatan Program 
Cerdas Command Center yaitu, visi “ Manado Kota Cerdas  2021” kemudian yang menjadi misi 
yaitu : 
1. Membangun Manado Kota “Cendekia” dengan sumber daya manusia yang cerdas dan 
tangguh melalui peningkatan kualitas dan minat baca masyarakat. 
2. Membangun Manado sebagai destinasi “Ekowisata” berbasis konservasi lingkungan laut dan 
kepulauan.  
3. Membangun masyarakat kota yang semakin “Religius” dan menjunjung tinggi  nilai-nilai 
moral, sosial dan tolenransi. 
4. Membangun kota yang memiliki “Daya Saing” dengan berorientasi pada peningkatan daya 
tarik inventasi serta kualitas pelayanan publik yang berbasis tehnologi informasi dan 
komunikasi  
5. Mewujudkan Manado Kota “Aman dan Nyaman” melalui peningkatan kualitas sistem 
keamanan dan pembangunan Infrastruktur perkotaan yang berkualitas yang ramah 
lingkungan dan tertib ruang.  
6. Mewujudkan Manado yang sehat melalui peningkatan kualitas pelayanan untuk 
menciptakan kondisi masyarakat yang lebih “Sehat Sejahtera” dengan lingkungan kota yang 
bersih dan asri. 
 
Manado Smart City terdiri dari: 
1. Smart Environment, menjadikan Manado Kota aman, Manado bersih dan Manado asri. 
2. Smart Living, Manado tingkat harapan semakin tinggi dan Manado berbudaya. 
3. Smart Society, Manado cerdas atau masyarakat cerdas berbasis digital. 
4. Smart Branding, Manado sebagai kota pariwisata. 
5. Smart Economy, Manado siap kerja dan Manado produktif. 
6. Smart Governance, Manado pemerintahan yang bersih, Manado pemerintahan 
transparan dan Manado yang akuntabilitas. 
 
Fungsi Manado Smart City lewat penerapan Cerdas Command Center yaitu: 
1. Mendukung Kelancaran Masyarakat (Public Services) 
Dalam penerapan E-Government lewat program Cerdas Command Center untuk menuju 
Manado Smart City sangat membantu masyarakat dalam proses pelayanan yang lebih 
efisien dari segi waktu, biaya serta tenaga. Sehingga masyarakat bisa melakukan 
aktivitas sepanjang hari dengan lancar. 
2. Memaksimalkan Kinerja Aparatur Pemerintah Kota Manado 
Salah satu fungsi Cerdas Command Center yaitu memonitoring atau pemantauan serta 
pengawasan yang dilakukan oleh Pemerintah Kota Manado secara langsung kepada 
dinas-dinas. Jadi semua aparatur yang bekerja dapat dilihat kinerjanya langsung dari 
kantor walikota. 
3. Mendukung Fungsi Pemerintah Kota Sebagai Regulator 
Pemerintah sebagai regulator adalah menyiapkan arah untuk menyeimbangkan 
penyelenggaraan pembangunan melalui penerbitan peraturan-peraturan.Sebagai 
regulator, pemerintah memberikan acuan dasar kepada masyarakat sebagai instrument 
untuk mengatur segala pelaksanaan pemberdayaan.Sehingga diperlukan kerjasama 
antar pemerintah dan masyarakat untuk bersama-sama meningkatkan sumberdaya 
masyarakat dan pelayanan publik. 
 Pada progam Cerdas Command Center ini terdapat 9 Smart Solution yang terdiri dari 7 
aplikasi dan 2 layanan, yaitu : 
1. Qlue Manado, Layanan Pengaduan Publik berbasis Android 
2. E-GoL, atau Elektronik Government Letter (Sistem Surat Menyurat Elektronik Berbasis 
Web) 
3. Taupang Cerdas (Pantau Harga Pangan), yakni aplikasi yang dapat digunakan untuk 
memantau harga pangan di pasar 
4. Si-Tasya atau Sistem Informasi Pemantauan Masyarakat, yakni layanan CCTV berbasis IP 
yang dapat diakses di Android. 
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5. E-Puskesmas atau Elektronik Puskesmas yaitu memudahkan masyarakat dapatkan 
layanan kesehatan berbasis online. 
6. RICCA, Ramalan/Prakiraan Iklim dan Cuaca Cerdas, yakni sebuah pengembangan 
aplikasi tentang iklim dan cuaca bersama BMKG. 
7. PANADA atau Portal Analisis Data Berbasis Peta yaitu untuk mempermudah masyarakat 
mencari informasi serta pengumpulan dan perubahan data berbasis peta. 
 
Sementara itu terdapat 2 Layanan yang dikerjakan Cerdas Command Center. 
1. Kanal Resmi Pemerintah Kota Manado yang terdiri dari layanan fanpage Pemerintah 
Kota Manado, layanan Twitter @Pemkot Manado, WA Pengaduan di 0811439292, 
cerdascommandcenter@gmail.com, call center 851103, dan www.manadokota.go.id 




Penelitian ini menggunakan tipe penelitian deskriptif dengan pendekatan kualitatif. 
(Moleong, 2011), yang akan mengkaji efektifitas implementasi Progam Cerdas Command Center 
pada pengaduan publik Kota Manado, khususnya di Kantor Dinas Komunikasi dan Informasi 
Kota Manado. Efektifitas di sini akan dikaji dengan menggunakan pendekatan yang 
dikemukakan oleh Richards M. Steers (1985), yang mengemukakan tentang ukuran efektivitas, 
yaitu Ketepatan Sasaran Program, Sosialisasi Program, dan Tujuan Program. Pengmpulan data 
dilakukan dengan cara observasi, wawancara dengan informan, dan dokumentasi. Data yang 
diperoleh dianalisis dengan tahapan yang diawali dengan melakukan reduksi data, dilanjutkan 




 Sejak munculnya electronic government di Indonesia lewat dikeluarkannya Instruksi 
Presiden Nomor 3 Tahun 2003, maka beberapa kota di Indonesia berlomba-lomba untuk 
menerapkan sistem pelayanan yang berbasis digital selain untuk mempermudah pelayanan 
pemerintah kepada masyarakat ini juga merupakan salah satu langkah untuk menjadikan kota 
sebagai kota yang tertib modern. Lewat penerapan electronic government ini juga dapat 
memberikan pelayanan yang efektiv, efisien, akuntabel dan transparan. Karena cara kerja 
electronic government ini sangat menguntungkan pemerintah maupun masyarakat. Semua bisa 
diakses dimana saja dan kapan saja. Adapun regulasi atau aturan-aturan yang mengatur 
penerapan Cerdas Command Center di Kota Manado yaitu Peraturan Daerah Nomor 8 Tahun 
2016 tentang Rencana Induk Teknologi Informasi dan Komunikasi, Instruksi Walikota Manado 
Nomor 49/D.09/kominfo/344/2017 tentang Server Aplikasi dan Jaringan Berbasis Teknologi 
Informasi dan Komunikasi pada Perangkat Daerah 
Kebutuhan masyarakat yang lebih banyak dan membutuhkan waktu yang lebih cepat 
dalam proses penyelesaiannya, maka kemunculan E-government ini sangat tepat dalam 
menjawab segala bentuk permasalahan masyarakat terutama dalam bidang pelayanan publik. 
Penggunaan tekonologi informasi dan komunikasi secara terus menerus dapat meningkatkan 
kualitas pelayanan, peningkatan kerja melalui peningkatan produktivitas, terlebih 
meningkatkan kreativitas dan inovasi kerja pemerintah 
 Penerapan E-government di Indonesia mengharuskan semua dinas atau instansi mampu 
menerapkan sistem ini dalam proses pelaksanaan tugas terlebih pelayanan publik. Karena itu 
bukan hanya alatnya yang modern tapi manusianya pun harus modern dalam arti sumber daya 
manusia yang dimiliki manusianya harus seimbang dengan sistem yang akan diterapkan. E-
government juga meningkatkan koordinasi antar dinas-dinas atau instansi-instansi pemerintah 
untuk lebih meningkatkan kualitas pelayanan. 
 Di Kota Manado sendiri sudah diterapkan E-government sejalan dengan perkembangan 
zaman dan tingkat kebutuhan masyarkat yang semakin tinggi terutama dalam proses 
penyelesaian masalah dilapangan. Sejalan dengan Visi-Misi Kota Manado menuju Kota Cerdas 
atau The Smart City maka pemerintah Kota Manado terus berusaha untuk memberikan 
pelayanan-pelayanan yang lebih cepat dan tepat sasaran dari sebelumnya. Kota cerdas atau The 
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Smart City ini menuntut semua pihak pemerintah maupun masyarakat agar bisa berpartisipasi 
dalam membangun Kota Manado dengan sistem yang lebih modern.Karena itu masyarakat dan 
pemerintah dituntut untuk dapat mempersiapkan diri dalam mewujudkan cita-cita bersama. 
 Sejalan dengan hal diatas maka pemerintah Kota Manado menerapkan salah satu 
program yang dapat membantu penyelesaian masalah di masyarakat dengan hal mediasi atau 
penyampaian pengaduan lewat aplikasi dan kanal pengaduan pemerintah Kota Manado yakni 
Cerdas Command Center. C3 merupakan salah satu program yang sudah banyak diterapkan oleh 
beberapa kota di Indonesia. C3 ini dikelola oleh Dinas Komunikasi dan Informasi Kota Manado 
bertempat di kantor Walikota Manado. Mengingat banyak hal yang harus dibenahi mengacu 
pada Visi-Misi Kota Manado kedepan maka pemerintah Kota Manado terus menerus melakukan 
sosialisasi terkait dengan progam C3 di Kota Manado.Sosialisasi dilakukan secara bergantian 
kepada instansi-instani terlebih khusus kepada masyarakat. 
 Cerdas Command Center sudah ada sejak 27 Februari 2017 yang lalu yang diresmikan 
secara langsung oleh Walikota Manado Dr. Ir. Godbless Sofcar Vicky Lumentut, S.H, M.Si di 
kantor  Walikota. Agar penerapan C3 ini berjalan sempurna maka pemerintah kota harus 
memperbanyak sosialisasi dilapangan terkait dengan pemakaian akan aplikasi layanan 
masyarakat dan aplikasi layanan pemerintah. 
 Ukuran efektivitas merupakan suatu standar akan terpenuhinya sasaran dan tujuan yang 
akan dicapai. Sealin itu, menunjukan tingkat sejauh mana organisasi, program atau kegiatan 
melaksanakan fungsinya secara optimal. Menurut Duncan dalam Richard M. Steers (1985) 
terdapat 3 indikator yang mempengaruhi suatu efektivitas antara lain 
1. Ketepatan Sasaran Program 
 Hasil wawancara dengan indikator ketepatan sasaran program yang dilakukan kepada 
informan F.M dan H.L dari Dinas Komunikasi dan Informasi Kota Manado menjelaskan bahwa 
sasaran program C3 pada pengaduan publik ini dengan mempermudah masyarakat dengan 
melakukan pengaduan secara online lewat media sosial dengan memanfaatkan tehnologi agar 
masyarakat tidak lagi datang langsung ke kantor namun sudah langsung bisa mengadakan 
pengaduan secara online dan hasil wawancara dengan informan masyarakat M.G , R.N dan D.S 
mengatakan mengetahui program ini lewat mulut ke mulut, dari internet dan juga dari teman-
teman kantor tempat dia bekerja, ada yang sudah menggunakan bahkan ada juga yang belum 
menggunakan karna belum memahami cara penggunaan dan fungsi dari program C3 pada 
pengaduan publik ini.  
 Ketepatan sasaran program adalah sejauh mana peserta program tepat dengan sasaran 
yang sudah di tetapkan sebelumnya. Berdasarkan penelitian yang dilakukan, pada poin ini 
ketepatan sasaran program dari program C3 Pada Pengaduan Publik adalah untuk 
mempermudah masyarakat Kota Manado dalam melakukan pengaduan serta mendapatkan 
informasi dan meningkatkan pelayanan publik dengan memanfaatkan teknologi yang tersedia. 
Namun dilihat dan dirangkum dalam hasil wawancara tentang program C3 Pada Pengaduan 
Publik ini belum mencapai tujuan awal dikarenakan adanya hambatan. Hambatan yang terjadi 
yaitu masa Pandemi Covid 19 yang menghambat proses pengerjaan, kurangnya tenaga ahli 
bahkan egosektoral perangkat daerah. Hambatan-hambatan itulah yang membuat program C3 
Pada Pengaduan Publik belum secara maksimal dalam mencapai tujuan-tujuan yang ada. 
 
2. Sosialisasi Program 
Hasil wawancara dengan indikator sosialisasi program yang dilakukan peneliti kepada 
informan F.M dan H.L dari Dinas Komunikasi dan Informasi Kota Manado menjelaskan bahwa 
proses sosialisasi yang dilakukan pemerintah khususnya DISKOMINFO sudah berjalan namun 
karena adanya Pandemi Covid 19 yang menjadi masalah besar saat ini menjadi faktor 
penghambat dalam proses sosialisasi namun DISKOMINFO mengambil langkah-langkah dengan 
melakukan sosialisasi secara online lewat media sosial dan kanal pengaduan yang dimiliki 
pemerintah Kota Manado dan hasil wawancara dengan informan masyarakat M.G , R.N dan D.S 
mengatakan alangakah baiknya pemerintah lebih tekun mensosialisasikan program ini kepada 
masyarakat agar masyarakat yang belum tau menjadi tau maksud diadakannya program ini. 
Sosialisasi program adalah kemampuan pelaksanaan program dalam melakukan 
sosialisasi program sehingga informasi mengenai pelaksanaan program dapat tersampaikan 
kepada masyarakat pada umumnya dan sasaran peserta program pada umumnya. Sosialisasi 
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menjadi kunci keberhasilan suatu program dalam mencapai tujuan serta sasaran yang 
diharapkan. Melalui proses sosialisasi yang efektiv kepada masyarakat, suatu program akan 
mudah mencapai keberhasilan dalam pelaksanaannya. Hal ini dapat terjadi karena semakin baik 
proses sosialisasi dari suatu program maka akan semakin baik pula pemahaman masyarakat 
akan konsep dan tujuan dari program tersebut. Dengan begitu masyarakat akan semakin 
terdorong untuk mengakses informasi lebih jauh mengenai program ini serta ambil bagian 
dalam program yang dilaksanankan oleh pemerintah tersebut. Dalam konteks program C3 Pada 
Pengaduan Publik ada banyak tantangan yang akan dihadapi pemerintah ketika mengadakan 
sosialisasi. Sosialisasi yang dilakukan pemerintah dalam hal  ini Dinas Kominfo belum optimal di 
karenakan pemerintah tidak secara giat menyampaikan informasi tentang adanya program C3 
kepada masyarakat sebelum masa Pandemi dan yang dapat dilihat dari hasil wawancara yang 
peneliti simpulkan bahwa masyarakat mengetahui program ini tersebar dari mulut ke mulut dan 
juga media online. Selain itu, masih kurangnya respon masyarakat terhadap program ini lebih 
dikarenakan belum adanya pemahaman yang memadai tentang konsep program C3 Pada 
Pengaduan Publik yang diberikan oleh Dinas Kominfo pada masyarakat. Hal ini terjadi karena 
proses sosialisasi program yang dilakukan oleh Dinas Kominfo masih tergolong sangat minim. 
 
3. Tujuan Program 
Hasil wawancara dengan indikator tujuan program yang dilakukan peneliti kepada 
informan F.M dan H.L dari Dinas Komunikasi dan Informasi Kota Manado menjelaskan bahwa C3 
yang telah berjalan selama 3 tahun setelah di resmikannya pada tahun 2017 ini dengan 
bertujuan ingin menjadikan Manado Kota Cerdas maka pemerintah Kota Manado memerlukan 
pusat kendali yang dapat mendapat menggerakan pusat TIK dan pusat kendali inilah Cerdas 
Command Centre dan hasil wawancara dengan informan masyarakat M.G , R.N dan D.S 
mengatakan tujuan yang di lakukan pemerintah untuk mempermudah masyarakat dalam 
melakukan pengaduan sangatlah bagus dan harus dikembangkan karena sangat memembantu 
masyarakat. 
Tujuan program adalah sejauh mana kesesuaian antara hasil pelaksanaan program 
dengan tujuan program yang telah ditetapkan sebelumnya. Pada poin ini, program ini bertujuan 
untuk menjadikan Manado Kota Cerdas maka pemerintah harus mampu melihat dan memenuhi 
kebutuhan apa yang dibutuhkan sebenarnya oleh masyarakat maka dari itu pemerintah 
memberikan sarana dan prasarana lewat program C3 pada pengaduan public melalui aplikasi 
lewat android dan bisa melalui website (internet) yang bisa diakses langsung dengan gadget 
masing-masing sehingga mempermudah masyarakat dalam memperoleh informasi dari 
pemerintah Kota Manado tetapi masih kurangnya tenaga kerja ahli (programmer) yang tersedia 
dalam mengelola aplikasi-aplikasi yang ada pada Dinas Kominfo membuat terhambatnya tujuan 
program yang telah ditetapkan. 
 Dengan demikian berdasarkan hasil wawancara dan penelitian yang dilakukan bahwa 
efektivitas program cerdas command center Kota Manado belum berjalan secara optimal serta 
masih banyak yang perlu diperbaiki dalam proses pelaksanaannya karena dari tiap indikator 




 Berdasarkan perumusan masalah penelitian yaitu bagaimana efektivitas program cerdas 
command center pada pegaduan publik Kota Manado, maka peneliti menyimpulkan bahwa  
efektivitas program cerdas command center pada pengaduan publik Kota Manado belum efektif 
dikarenakan dilihat dari beberapa faktor 
Ketepatan sasaran program, dalam program Cerdas Command Center Pada Pengaduan Publik 
Kota Manado adalah untuk meningkatkan pelayanan publik dengan menggunakan teknologi 
yang tersedia. Namun terdapat hambatan-hambatan dalam menajalankan program ini yaitu  
pemerintah masih kekurangan tenaga kerja (programmer), pandemi covid 19, dan juga dari 
egosektoral perangkat daerah. Sehingga pencapaian program cerdas command center pada 
pengaduan publik belum berjalan secara maksimal. Selanjutnya, Sosisalisasi program yaitu 
proses sosialisasi yang dilakukan oleh Dinas Komunikasi dan Informasi lewat progam C3 ini 
belum optimal dikarenakan proses sosialisasi yang dilakukan pemerintah tidak rutin apalagi 
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dengan adanya pandemik covid 19 yang memperhambat pemerintah ataupun dari pemerintah 
tidak memasang spanduk-spanduk yang berkaitan dengan program C3 sehingga masih banyak 
masyarakat yang belum memahami dan mengetahui adanya program cerdas command center 
pada pengaduan publik ini. Dan yang terakhir Tujuan program dari pemerintah melalui program 
C3 pada pengaduan publik kota Manado untuk menjadikan Manado kota cerdas sudah sesuai 
dengan kebutuhan masyarakat namun dalam hal pengoperasiannya pemerintah masih harus 
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